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Resumen

El presente trabajo de investigacion, esta relacionado con la Propuesta de Mejora del
area Facturacion (clientes masivos) de CNEL-EP Unidad de Negocio Guayaquil,
debido a la necesidad de seguir los procesos establecidos y su cumplimiento en el
desarrollo de las funciones, de esta area con énfasis en la buena imagen que debe
proyectar la empresa ante el publico, reducir el numero de errores en la facturacién y
como consecuencia de ello, reducir el nUmero de reclamos que los usuarios realizan
su inconformidad con las lecturas correspondientes, asi como también lograr un mayor
ingreso por el pago oportuno de las facturas de energia eléctrica, sin pasar por un
proceso de reclamo. Se utiliz6 una metodologia con enfoque cualitativo, se utilizaron
para el analisis las facturas emitidas durante el 2019y los reclamos durante ese mismo
periodo con las facturas y reclamos del 2021 y se sugiri6 mecanismos que logren los

objetivos mencionados.
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Introduccion

Durante la pandemia se suscitaron una serie de situaciones que afectaron a
toda la poblacion por las repercusiones que tuvo el COVID-19 en la forma cédmo se
llevaban las cosas y como cambiaron a una nueva realidad; una de ellas fue la
facturacion que por comercializacion del servicio eléctrico se hizo durante el 2020; es
decir, no se pudo realizar durante unos meses la toma de lectura en los respectivos
medidores de los usuarios de Guayaquil, sino que en vez de esa modalidad se opto
por realizar un célculo con base en los ultimos meses de consumo de los abonados y
aplicarlos a la factura. Esta practica motivo el reclamo de muchos usuarios que se
consideraron perjudicados con esta forma de facturacion, generé un malestar general
en la ciudadania, quienes no poseian los medios para afrontar sus gastos.

Cabe mencionar que durante la pandemia del COVID-19 muchos ciudadanos
fueron despedidos de sus trabajos; otros que se dedicaban a realizar trabajos
informales, dejaron de percibir ingresos, lo que agravo la situacion de las familias, es
por esta causa que el considerar que se le estaba haciendo un cobro irreal, superior
a los que habitualmente incurrian, provocé una mala imagen de la entidad, los
consabidos reclamos y el que la empresa no perciba los valores que por los cobros
de facturas deberia percibir.

Como respuesta a la experiencia mencionada, surge la presente investigacion
con la finalidad de proponer mecanismos que impidan que se vuelvan a suscitar este
tipo de inconvenientes en la empresa en un futuro y se desglosa de la siguiente
manera:

En el capitulo | se hace una descripcion de los antecedentes del problemay los

aspectos que lo conforman, como su justificacidn, alcances y limitaciones.



El capitulo 1l contempla el marco tedrico relacionado con el tema de
investigacion y sus connotaciones.

Al capitulo 11l le corresponde el marco referencial que incluye la resefia historica
de la empresa, su filosofia, disefio organizacional, productos, servicios y su

diagnoéstico organizacional.





